Programas de resolucion de disputas

Muchos consumidores y empresas utilizan
programas de resolucion de disputas—
mediacion y arbitraje—en lugar de acudir a los
tribunales. Algunas empresas requieren que los
consumidores arbitren sus disputas. (Revise el
empaque Y las garantfas del producto.)

La mediacion involucra una tercera persona
neutral—un mediador—quien ayuda a usted y
el otro partido a tratar de resolver el problema.

El arbitraje es menos formal que un proceso
judicial. Sin embargo, usted y la empresa pueden
comparecer en audiencias y presentar pruebas. A
diferencia de la mediacion, un arbitro toma una
decision que puede ser legalmente obligatoria.

Si desea encontrar

un programa de

mediacion o arbitraje

cerca de usted, Y

comuniquese con: ‘

¢ El Departamento de Asuntos del ‘
Consumidor en www.dca.ca.gov y
escriba las palabras de busqueda “local
mediation” (mediacion local) para

encontrar una lista de los programas de
mediacion en su localidad.

Su tribunal con jurisdiccién sobre
reclamos de menor cuantia y
sistemas judiciales

e | a Oficina del Procurador General del Estado
de California o la agencia de proteccion del
consumidor de la localidad

¢ Organizaciones sin fines de lucro para la
resoluciéon de disputas

¢ Asociaciones de colegios de abogados y
clinicas de escuelas de leyes
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La mejor manera de protegerse contra fraudes,
estafas, o problemas como consumidor, es

enterarse de los riesgos potenciales y hacer

decisiones inteligentes antes de comprar
productos o servicios.

Antes de comprar

e Sepa por lo que estd pagando. ;Tiene el vendedor
las licencias requeridas? jEsta calificado el vendedor

para proporcionar el producto o servicio?

e Entérese de las normas de reembolso de la

tienda. Algunas tiendas permiten la devolucién

de la mercancia en un plazo de pocos dias;

otras no aceptaran devoluciones si se espera
demasiado tiempo.

Después de comprar

e Guarde todos los contratos, recibos de ventas,

cheques cancelados, manuales del propietario, y

documentos de la garantfa.

e Leay siga las instrucciones del producto y para

obtener servicio. La manera en que use o cuide un
producto puede afectar sus derechos de garantfa.

Si no queda satisfecho, presente una
queja lo antes posible

El primer paso para resolver un problema del

consumidor es comunicarse con la empresa que
vendio el producto o realizo el servicio.

e El método mas efectivo es enviar una carta
al gerente (véase la carta de ejemplo que se
encuentra a la derecha). La carta debe describir
claramente el producto comprado, el problema, y

la resolucion que desea. Mantenga copias de toda
la correspondencia.

e Sirealiza la compra con tarjeta de crédito y
el articulo resulta defectuoso, usted podria
tener derecho de retener el pago. Vaya a
www.dca.ca.gov, haga clic en el enlace
“Consumer Information” (Informacién para el
consumidor), luego en el enlace “Legal Guides”
(Guias legales), y luego siga los enlaces que se
encuentran bajo el encabezado “Credit” (Crédito).

Carta de ejemplo
Fecha

Su nombre

Su direccion .

Ciudad, Estado, Caédigo post'al ’
NUmero de cuentd (si es aplicable)
Sy numero de teléfono

Nombre de la persona de contacto (Si estd disponible)
O s

Titulo (si estd dispombI”el)

Nombre de lacompanid

' ' na persond
Divisién de Quejas del Consumidor (si N0 hay unap

de contacto) |
Direccién postal
Ciudad, Estado, Cédigo postal

Estimado/a (Persona de contacto):

; o e
: lquilé o solicite
,yo (compre, arrendg, a s
Egp(];?;?\a("))nyde) un(a) (nombre del producto, num

) fecha
io realizado) en (lugar,

: |0, 0 servicio rea

de serie o modelo,

cion).
y Otros detalles importantes de la transac

icio) no ha
Desafortunadamente, su producto (o servicio)

u (@)

(describa el problema). Me siento de.s(;l;sggas\o

e (explique €l problema. Por €] | : .
Eeler o funciona adecuadamente, € se e
prOdU\?Ztg Qorrectamente, se me facturo la cantica
?re\crsrarecta, algo no sé explicd claramente O 5€
distorsion, etc)-

faque
Para resolver este prob\e%\a, a%rsiicéz; d(l S
indi i6n especinca g , de
indigue la accion ¢ i
(de su dinero, crédito en su cuenta ban
intercambio, etc).

fe i problema.
Espero su respuesta’y una solucion a mi E');tar e
Essperaré hasta (fije un plazo) antes de sor\mdor )
dfuna agencia de proteccion dfe\ con;&iﬂuniquense
rc
| Bureau. Por 1avo !

Better Business : sl
Ccice)\nmigo a la direccién © al namero de tele q
aparece arriba.

Atentamente: 4
(Sufirmay nombre impreso)

Sila empresa no responde a su queja...
Comuniquese con las organizaciones locales,
estatales y federales para solicitar ayuda. Tenga en
cuenta que las agencias gubernamentales no se
encargaran de su caso ni de conciliarlo, ni pueden
forzar a una empresa a conciliar una queja, pero
es posible que convenzan a la empresa para que
resuelva el problema.

Comuniquese con:

e Lajunta, oficina, agencia estatal o local que otorga
licencias y/o reglamenta la empresa o la profesion

e La Oficina del Procurador General del Estado de
California tipicamente tiene una division que se
encarga de la proteccion del consumidor

e La oficina de Better Business Bureau que se
encuentra en el drea donde se localiza la empresa
e El administrador de correos de su localidad

¢ Los medios publicitarios de la localidad,
television, radio, o periédicos

También puede obtener informacion de:
e La Comision Federal de Comercio (Federal

Trade Commission), que trabaja para los
consumidores con el fin de evitar las practicas
comerciales fraudulentas, engafosas e injustas

en el mercado. Visite www.ftc.gov o llame al
teléfono 1-877-FTGHELP.

e El Catdlogo de Informacion del Consumidor
(Consumer Information Catalog)
www.pueblo.gsa.gov, que ofrece consejos en la
compra de productos y servicios y proporciona
contactos para obtener informacion y asistencia.

e El Guia del Consumidor (Consumer Action
Handbook) www.consumeraction.gov, que

proporciona informacion de contacto del lugar

donde se puede presentar su queja o hacer
preguntas.

e Para encontrar los nombres y la informacion
de contacto de las agencias gubernamentales,
consulte el frente de las paginas blancas del
directorio telefénico. Esta seccidn lista las

agencias locales, estatales, y federales.



